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摘 要 : [目的 /意义 ] 对 老年 用 户 在 线 医疗 健康 服务 使 用 的 价值 进行 研究 ,为 在 线 医疗 网 站 吸引 老年 用 户 、 提 高 用 户 符 性 
提出 建议 。[ 方 法 /过 程 ] 利 用 手段 -目的 链 理论 ,采用 软 式 攀 梯 法 进行 一 对 一 深入 访谈 ,从 访谈 数据 中 提取 属性 、 


结果 和 价值 要 素 , 找 出 要 素 之 间 的 关系 ,建立 含义 矩阵 、 形 成 分 层 价值 图 ,对 主要 路 径 进行 探讨 。 
过 对 分 层 价值 图 中 的 三 条 主要 路 径 进行 分 析 发 现 ,老年 人 使 用 在 线 医 疗 健康 服务 的 价值 体现 在 :追求 自我 实现 、 
寻求 安全 感 和 归属 感 等 。 在 线 医 疗 平台 可 以 通过 分 析 老 年 人 需求 ,提供 有 效 健康 资源 来 满足 老年 人 追求 自我 实 
现 的 价值 ;通过 提供 针对 性 服务 和 便捷 的 即时 通讯 方式 来 满足 老年 人 寻求 安全 感 和 归属 感 的 价值 。 

COE. 老年 用 户 ”在 线 医疗 健康 服务 ”手段 -目的 链 理论 
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J 当前 我 国人 口 老 龄 化 形势 严峻 ,2018 年 ,全 国 65 
AA EAT Jy 16 658 HA,HE 11.9396 , E2017 年 
MERE T 0.52% ELA OFIWERE 
命 阐 延长 使 老年 人 慢性 病 护 理 变 得 更 加 普遍 ,也 使 老 
馆 关 的 医疗 健康 资源 需求 不 断 增长 。 然 而 我 国医 疗 次 
源 答 对 于 日 益 增长 的 医疗 需求 而 言 , 仍 处 于 相对 不 足 
的 状况 , 且 医 疗 资源 分 布 很 不 均衡 ,如 何 解决 老年 人 
的 医疗 .保健 ,护理 及 生活 照料 已 经 逐渐 成 为 一 个 重要 
的 社会 问题 ”。 健 康 网 站 在线 健康 社区 ,健康 APP 
等 的 出 现 和 兴起 为 解决 老年 人 医疗 保健 和 护理 问题 提 
供 了 新 的 思路 ,这 些 网 站 通过 提供 健康 信息 或 医疗 健 
康 服务 ,让 用 户 可 以 随时 随地 搜索 健康 信息 ,通过 在 线 
平台 与 医生 和 病友 沟通 交流 ,为 人 们 进行 自我 健康 管 
理 , 提 高 生活 质量 提供 了 有 效 途径 。 

老年 人 已 经 逐渐 开始 利用 互联 网 解决 自己 面临 的 
健康 问题 ,研究 发 现 六 分 之 一 的 老年 人 会 在 去 医院 就 
诊 前 用 互联 网 查找 相关 医疗 健康 信息 ,三 分 之 一 的 病 
人 在 就 诊 后 上 网 查找 相关 医疗 健康 信息 上 四。 与 此 同 


时 ,老年 人 的 在 线 健康 行为 也 逐渐 成 为 学 者 们 研究 的 
热点 ,相关 研究 主要 集中 在 老年 人 健康 信息 需求 ”、 老 
年 人 健康 信息 搜寻 途径 “和 搜寻 影响 因素 上 ”。 从 现 
有 研究 可 以 看 出 目前 老年 群体 比较 关注 自我 健康 管 
理 ,由 此 产生 的 健康 信息 行为 是 主动 的 有 目的 性 
的 ” ,但 老年 人 的 在 线 健康 信息 行为 会 因 其 生理 机 能 
和 认 知 水 平 的 逐渐 下 降 面临 障碍 ,因而 许多 学 者 将 研 
究 重 点 放 在 老年 人 新 媒体 及 信息 技术 的 使 用 障碍 , 停 
留 在 老年 人 不 愿意 或 很 难 接受 .使 用 新 事物 的 刻板 印 
象 上 。2019 中 国 互 联网 趋势 报告 中 指出 ,老年 网 民 增 
长 迅速 ,2.41 4560 岁 以 上 人 群 中 ,手机 网 民 达 到 4 000 
万 , 占 比 16.7% ;老年 网 络 的 消费 内 容 也 在 逐渐 多 元 
化 ,他 们 除了 关注 生活 和 保健 外 ,在 文娱 社交 、 医 疗 健 
康 上 的 需求 也 在 逐渐 增加 ” 。 可 见 , 信 息 技术 已 不 再 
是 老年 人 使 用 在 线 健康 信息 服务 的 主要 障碍 因素 ,并 
且 将 信息 技术 采纳 作为 影响 老年 人 在 线 医疗 健康 信息 
行为 的 主要 因素 ,会 使 老年 用 户 健康 信息 行为 研究 产 
生 一定 的 局 限 性 。J Gutman 提出 的 手段 - 目的 链 理 
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i£ ( Means-End Chain , MEC ) 认为 ,影响 用 户 行为 的 内 
在 驱动 力 是 事物 的 价值 ” ,因此 ,本 研究 从 老年 人 在 
线 健 康信 息 和 服务 的 使 用 价值 人 手 ,探索 老年 用 户 的 
在 线 医 疗 健康 信息 和 服务 行为 。 

综 上 所 述 ,本 文 以 手段 -目的 链 理论 为 基础 ,利用 
深度 访谈 方法 探索 在 线 医疗 健康 信息 和 服务 会 给 老年 
用 户 带 来 哪些 使 用 体验 ,满足 哪些 需求 ,明确 在 线 医疗 
健康 信息 和 服务 对 老年 人 的 使 用 价值 ,进一步 拓展 老 
年 用 户 使 用 在 线 医疗 健康 服务 行为 的 有 关机 理 , 为 在 
线 医疗 健康 平台 供应 商 更 好 地 服务 老年 用 户 提供 策略 
和 建议 。 


1 相关 研究 


lie 传统 老年 人 医疗 健康 服务 现状 
.一 我国 传统 的 老年 人 医疗 健康 服务 管理 模式 主要 有 
ENT 主要 包括 慢性 病症 状 
E. 用 药 管 理 和 出 院 指导 等 ;@) 以 社区 为 基础 的 健康 
管理 ,主要 进行 老年 人 健康 检查 ,收集 个 人 健康 信息 ， 
WERTE sr Ee PEE ; CO DL MK rp AE GO i E 
Bde Bet R UE E, JEREUEBEPE T 3] EAE 
PIRE M 根据 自身 情况 ,老年 人 
可 到 单独 采用 也 可 以 同时 使 用 这 三 种 健康 服务 模式 ， 
然 训 传统 医疗 健康 服务 模式 对 老年 人 来 说 存在 着 诸多 
pit. 不 同 医疗 卫生 机 构 处 于 不 同 地 理 位 置 ;@ 医 疗 
便 无 法 及 时 了 解 老年 人 长 期 的 健康 状况 ;@@ 不 同 机 
ELLEN T SERFER Bt — HL s D LR 
病情 复杂 ,只 有 所 有 医务 人 员 同 时 在 场 才 能 会 诊 
领 呆 站。 这 些 障碍 给 老年 人 的 健康 护理 带 来 了 许多 
不 便 。 

传统 的 治疗 模式 已 不 能 满足 现代 老年 人 的 健康 需 
求 ,应 运 而 生 的 是 建立 新 型 老年 人 医疗 健康 管理 模式 ， 
以 健康 护理 防治 为 主 , 钼 患 疾病 时 也 能 够 及 时 积极 主 
动 诊疗 ,如 此 才能 满足 老年 人 提高 生活 质量 的 需 
求 。 网 络 信息 技术 的 蓬勃 发 展 、 健 康 网 站 和 在 线 健康 
社区 等 的 兴起 ,催生 了 在 线 医 疗 健康 信息 和 在 线 诊疗 
服务 ,医疗 机 构 可 以 将 线 上 、 线 下 医疗 健康 服务 有 机 结 
合 , 建 立 智能 一 体 化 的 “家 庭 - 医疗 机 构 - 网 络 ” 医 疗 
系统 " ,使 老年 用 户 能 根据 自身 需求 随时 随地 使 用 各 
种 医疗 健康 服务 ,从 而 有 效 提高 老年 人 的 生活 质 
Ex [16] 
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1.2. 老年 人 在 线 医疗 健康 信息 服务 行为 研究 现状 
在 线 医疗 健康 信息 服务 行为 主要 是 指 用 户 为 了 满 
足 自己 的 健康 需求 ,利用 互联 网 主动 收集 和 利用 医疗 


W 


健康 信息 和 服务 的 行为 ,而 老年 人 积极 的 在 线 医 疗 健 
康信 息 服 务 行为 ,可 以 在 一 定 程 度 上 改善 自身 的 健康 
状态 ""。 目 前 有 关 老 年 人 在 线 医疗 健康 信息 服务 行 
为 的 研究 可 归纳 为 四 个 方面 :老年 人 健康 信息 需求 。 
如 徐 孝 婷 等 通过 访谈 在 线 社区 的 老年 用 户 ,利用 扎根 
分 析 方法 分 析 了 老年 人 使 用 在 线 健康 社区 时 在 使 用 操 
作 、 信 息 搜寻 隐私 与 安全 诊疗 行为 交互 与 反馈 、 自 
我 实现 六 方面 的 具体 需求 ,并 构建 了 老年 用 户 健康 信 
息 需 求 模型 “” ; 钱 宇 星 等 采用 网 络 文本 挖掘 方 法 ,得 
出 老年 人 的 健康 信息 需求 主要 体现 在 生活 方式 调整 与 
改变 .中 医 养生 原理 与 方法 .疾病 防治 与 应 对 老化 、 食 
品 营养 价值 与 功效 四 个 方面 等。 老年 人 在 线 健 
康信 息 获取 途径 。 老 年 人 首先 采用 搜索 引擎 的 方式 查 
找 相关 信息 ” ,其 次 通过 在 线 健康 社区 进行 关于 健康 
方面 的 咨询 ,如 老年 人 可 以 通过 糖尿 病 社区 (DOC ) 查 
询 糖尿 病 相 关 信息 ,获取 知识 和 情感 支持 2 ;老年 人 
还 会 使 用 社交 网 站 和 微 信 等 社交 软件 进行 搜寻 ,并 与 
亲朋 好 友 进行 健康 信息 的 交流 与 共享 。@ 老 年 人 健康 
信息 搜寻 行为 影响 因素 。 老 年 人 使 用 互联 网 寻找 健康 
息 以 及 对 网 络 健康 信息 的 评价 判断 和 使 用 受 多 方 
TURAE 6184 A 
认 知 水 平 、 信 息 素 养 水 平 、 网 络 信息 因素 .社会 因素 等 。 
如 R. J. Campbell 等 认为 性 格外 向 、 积 极 的 老年 人 倾向 
于 使 用 互联 网 检索 健康 信息 ,而 保守 、 焦 躁 性 格 的 老年 
人 不 会 采用 或 很 难 有 效 搜集 到 网 络 健康 信息 ;A.J. 
Stronge 等 认为 具备 足够 的 领域 知识 和 网 络 检索 策略 知 
识 的 老年 人 能 够 更 加 有 效 地 选择 关键 词 和 检索 策 
W? ;S.J. Czaja 等 人 指出 ,网 络 健康 信息 网 站 的 界面 
设计 对 老年 用 户 并 不 友好 ,没有 考虑 到 老年 人 的 认 知 
能 力 和 使 用 体验 ;医疗 环境 恶劣 .、 医 患 关系 紧张 是 
目前 我 国医 疗 体系 面临 的 一 大 问题 ,也 在 一 定 程度 上 
促使 老年 人 选择 网 络 渠道 获取 健康 信息 以 变相 解决 
“看 病 难 .看病 贵 ” 的 问题 ” SY. S. Oh 等 的 研究 表明 ， 
年 龄 相对 较 小 、 学 历 高 .健康 素养 高 .经 济 状况 良好 且 
经 常 锻炼 的 老年 人 使 用 网 络 搜 寻 健康 信息 的 可 能 性 更 
高 等 ;@ 老 年 人 健康 信息 搜寻 行为 过 程 研 究 。 吴 丹 
等 利用 用 户 受 控 实验 法 研究 了 老年 人 网 络 健康 信息 搜 
索 过 程 中 行为 模式 ,并 对 不 同情 境 下 老年 人 信息 检索 
行为 进行 比较 ,构建 了 老年 人 网 络 健康 信息 查询 行为 
模型 ”1 ; 佟 秋 均 建 立 了 包含 健康 信息 的 需求 产生 ax 
择 .查询 和 获取 评价 与 判断 应 用 五 阶段 在 内 的 健康 

信息 获取 行为 框架 等 。 
从 国内 外 研究 现状 可 以 看 出 ,目前 老年 人 健康 行 


72 


xw, RS, 


(195.1 59, 


VE N d) 
\ A» 
( JV 上 


Chi aY n EBBRTI 
| 


为 研究 侧重 于 分 析 网 络 信 息 
水 平 对 老年 人 在 线 健康 信息 行为 的 影响 ,从 使 用 价值 
角度 对 老年 人 在 线 医 疗 健康 信息 服务 进行 的 研究 还 未 
出 现 。 因 此 ,本 研究 将 引入 手段 - 目的 链 理论 ,以 质 性 
研究 方法 探究 老年 用 户 使 用 在 线 医疗 健康 信息 和 服务 
时 想 达 到 的 目的 以 及 从 服务 使 用 中 实现 的 价值 。 


2 研究 方案 设计 
2.1 手段 -目的 链 理论 
手段 -目的 链 理论 认为 消费 者 以 产品 或 服务 的 属 


PE (attributes , A) 为 手段 ,通过 使 用 产品 产生 功能 或 情 
感 上 的 结果 (consequences,C) ,实现 消费 的 目的 ,而 消 


技术 认 知 水 平 .健康 素养 


费 目 的 反映 了 消费 者 的 价值 (values,V) 取 向 ，。 属 性 
分 具体 属性 和 抽象 属性 , 指 产品 外 显 和 内 含 的 各 种 特 
征 的 组 合 , 如 包装 、 颜 色 、 品 质 、 品 牌 、 服 务 及 声誉 
等 ”1。 结 果 是 属性 产生 的 状态 ,可 以 分 为 :功能 结果 
( functional consequences ) ,是 消费 者 直接 、 具 体 的 经 验 ; 

社会 心理 结果 (physiological consequences) ,消费 者 心 
理 上 的 认 知 等 ”。 价值 是 个 人 对 行为 或 状态 模式 的 
局 好 ,分 为 工具 性 价值 (instrumental values ) 和 终极 价 
'。 属性 结果、 价值 三 者 之 间 并 
非 独立 的 ,而 是 构成 了 相互 联系 的 阶层 关系 , 即 属性 - 
结果 - 价值 链 (A-C-V ) 模 型 ,如 图 1 所 示 : 


[i (terminal values ) ? 


结果 (C) 价值 (V) 


具体 属性 
包装 、 颜 色 、 
形状 、 功 能 
特征 等 


功能 结果 
消费 者 使 用 产 
品 直接 、 具 体 
的 经 验 


图 1 
[为 了 更 好 地 了 解 老 年 人 在 线 医 疗 健康 服务 的 使 用 


m. LFM J. R. Joubert 和 M. D. Mabunda 开发 
市 场 研究 的 价值 列表 ,包含 九 个 核心 价值 : 
rm sense of belonging) , 3 fi IX ( excitement ) .与 
他 六 的 亲密 关系 (warm relationships with others) , E] d£ 
SES self-fulfillment) .受到 尊重 (being well respected) , 
ESSI R ERAISE Æ (fun. and enjoyment of life) ZAR 
E M UPUHRABIUE 
of Fgeomplishment) "* 
2.2. Sk 

OA MEC 数据 的 获取 会 使 用 攀 梯 法 (Ladde- 
ring) 7" , 攀 梯 法 是 一 种 定性 访谈 技术 ,分 为 软 式 攀 梯 
和 便 式 攀 — 软 式 攀 梯 采用 一 对 一 深入 访谈 ,访谈 
者 以 直接 引诱 的 方式 让 被 访 者 说 出 重要 的 属性 特点 ， 
一 般 采 用 一 连 串 的 直接 询问 如 “哪些 因素 或 属性 是 吸 
引 / 离 开 的 原因 ,为 什么 这 些 因 素 对 你 很 重要 ” ,重复 提 
问 过 程 ,直到 受 访 者 回答 “我 觉得 就 是 这 样 ” 或 “我 不 
知道 ”为止 。 硬 式 攀 梯 是 利用 结构 化 的 问卷 来 收集 信 


PE 值 的 过 程 
Dom "U^ BUR 


工具 价值 


社会 心理 结果 终极 价值 


使 用 产品 后 在 = 


社会 或 心理 上 


消费 者 使 
品 后 最 终 达 到 


实现 最 终 价 


MEC 模型 


MEC 理论 及 其 相应 的 研究 技术 能 够 较 好 地 解释 
用 户 的 选择 .决策 行为 满意 度 和 价值 认 知 等 方面 。 如 
P. Sun 利用 攀 梯 法 研究 了 电子 学 习 系统 中 教师 的 教学 
演示 和 学 生 学 习 管 理 过 程 , 提 出 利用 电子 学 习 系 统 有 
助 于 培养 教师 的 成 就 感 和 自我 实现 感 ” SY. L. Lin 等 
通过 攀 梯 法 研究 了 游戏 的 关键 属性 对 用 户 体验 的 最 终 
价值 的 影响 ,利用 层级 价值 图 显示 模拟 的 真实 性 和 游 
戏 内 容 的 自 创 性 是 培养 想象 力 和 创造 力 的 关键 因素 ， 
从 而 使 用 户 产生 成 就 感 ” 。 可 以 看 出 ,手段 目的 链 理 
论 对 于 分 析 产 品 的 关键 属性 、 对 用 户 产生 的 价值 方 盏 
有 很 好 的 解释 能 

本 研究 以 手段 - 目的 链 理论 为 基础 ,利用 攀 梯 法 
对 老年 人 在 线 医疗 健康 服务 行为 的 过 程 和 取得 成 效 进 
行 访谈 ,根据 对 访谈 数据 的 分 析 结 果 , 找 出 相关 要 素 ， 
形成 HMV 图 , 找 出 主要 路 径 并 进行 分 析 , 最 终 完 成 研 
究 目 标 。 


3 访谈 数据 的 获取 及 分 析 


- 


息 的 方式 ,主要 让 受 访 者 按照 属性 结果 和 价值 的 顺序 
依次 回答 ,适用 于 大 范围 的 调研 。 本 研究 主要 采用 软 
式 攀 梯 法 ,原因 在 于 使 用 过 在 线 医疗 健康 服务 的 老年 
人 目前 还 比较 少 , 采 用 软 式 攀 梯 方法 一 对 一 深入 访谈 ， 
才能 全 面 了 解 老年 人 的 使 用 过 程 ,从 而 收集 到 相关 数 
据 。 


3.1 样本 选取 和 访谈 过 程 
3.1.1 样本 选取 

现实 生活 中 我 国 大 部 分 人 群 退出 劳动 力 市 场 , 即 
进入 养老 阶段 ,很 多 老年 工作 包含 了 未 满 60 岁 的 人 
TEC ,因而 本 研究 将 老年 用 户 界定 为 退休 人 群 。 我 国 
规定 男性 60 岁 、 女 性 55 岁 退 休 , 故 将 访谈 样本 的 年 龄 
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界定 为 55 岁 以 上 。 在 线 医疗 健康 服务 对 老年 人 的 网 
络 技能 和 健康 素养 要 求 较 高 , 故 在 选取 访谈 样本 时 考 
虑 了 三 个 因素 :一 是 年 龄 相对 较 小 ,学 历 较 高 ;二 是 工 
作 经 历 中 ,经 常会 使 用 互联 网 ;三 是 要 有 网 络 健康 信息 
搜寻 或 使 用 健康 社区 健康 服务 的 经 验 。 根 据 这 三 条 原 


3.2 数据 分 析 

访谈 结束 后 ,将 访谈 数据 整理 成 文本 ,并 对 访谈 数 
据 进行 整理 ” ,随机 选取 27 份 进行 编码 和 内 容 分 析 ， 
剩 下 的 13 份 进行 理论 饱和 度 检 验 。 

数据 分 析 过 程 包括 三 步 : 一 是 从 访谈 数据 中 获取 


则 ,最 终 访谈 了 40 人 ,职业 背景 为 高 校 教师 .政府 官员 
和 企业 高 管 ,年 龄 主要 分 布 在 55 至 65 岁 之 间 ,具体 分 
fg ln: 


表 1 访谈 样本 分 布 


统计 口径 数量 统计 口径 数量 

性 别 男 23 学 历 本 科 28 
女 17 专科 12 

年 龄 55 -60 16 职业 背景 高 校 教师 21 
NM 61 -65 21 企业 高 管 11 
> 66 - 3 政府 官员 8 


0D 受 访 者 主要 使 用 的 健康 网 站 或 社区 为 平安 好 医 
EE e 
BAHAN ECBZ fS HHR R ER SARER E 
BAPE RRL ERRI HERH (24 人 ) 在线 咨 
fdo AJ. 
Po 访谈 过 程 
祥 此 次 访谈 时 间 从 2019 年 8 月 至 9 月 ,每 个 访谈 者 
持续 时 间 为 20 - 40 分 钟 左右 ,经 访谈 者 同意 ,所 有 访 
谈 到 录音 并 转 成 文字 进 上 # 行 分 析 , 访 谈 采 取 一 对 一 面谈 
式 进行 ,在 正式 访谈 前 先 向 受 访 者 介绍 了 人 研究 主 
题 G 亿 其 明确 受 访 的 任务 .目标 和 注意 事项 ,在 访谈 过 程 
Past ctt EERIE IS IRI 7r X , FARER 2 所 示 : 
© 表 2 访谈 者 P01 访谈 记录 (部 分 ) 
受 访 者 访谈 问题 内容 
POI Q1 :在 线 医疗 和 健康 网 站 上 的 哪些 服务 和 功能 吸引 您 使 用 
A: 我 最 经 常 在 去 医院 就 诊 前 到 网 络 上 查 查 和 我 的 病症 相关 的 信 


息 ,比如 :病因 、 病 症 表现 啊 、 用 什么 方法 治疗 、 效 果 怎 样 ,还 有 有 
没有 饮食 和 生活 上 需要 注意 的 问题 等 等 


E 


Q2 :为 什么 就 诊 前 查询 医疗 HAERES T 
A: 这 样 我 可 以 获得 很 多 病症 相关 知识 ,就 诊 时 可 以 跟 医生 沟通 
我 对 病情 有 疑问 的 地 方 , 交 流 起 来 更 有 外 ea 


Q3 :为 什么 与 医生 有 针对 性 的 沟通 对 您 来 说 很 重要 ? 

A: 你 知道 ,医院 一 般 很 多 人 排队 ,医生 不 会 在 一 个 病人 身上 花 很 
长 时 间 ,提前 了 解 病情 信息 ,整理 好 问题 ,可 以 得 到 比较 有 效 的 建 
议 ,这 样 比较 有 效率 


Q4 :为 什么 得 到 好 的 建议 ,就诊 有 效率 对 您 来 说 很 重要 ? 
A: 如 果 花 半天 时 间 到 医院 看 病 , 得 不 到 有 效 的 治疗 信息 ,会 让 我 
觉得 心情 不 好 ,时 间 和 人 金钱 都 浪费 了 ,就 诊 效率 高 会 让 我 觉得 心 


(如 此 反复 针对 回复 的 内 容 询问 "为 什么 ” ,直至 受 访 者 回答 “我 
觉得 就 这 样 "停止 提问 ) 


或 服务 的 属性 、 结 果 和 价值 阶梯 ;二 是 根据 访谈 回 
管 顺 序 获取 属性 、 结 果 、 价 值 之 间 的 关系 ,并 形成 含义 


AE [VE ( Implication Matrix, IM) ;三 是 绘制 层级 价值 
( Hierarchical Value Map, HVM), 揭示 消费 者 选择 产 


品 的 认 知 路 径 ” 。 
3.2.1 要 素 抽取 

此 步骤 主要 是 从 访谈 内 容 中 将 体现 在 线 健 康信 息 
服务 属性 .老年 用 户 行为 后 果 和 实现 的 价值 的 内 容 抽 
取出 来 ,采用 的 方法 是 相关 数据 转换 为 单独 的 短语 , 进 
行 概念 化 ,然后 分 别 归 类 为 属性 、 结 果 和 价值 。 为 了 避 
免 研 究 者 的 主观 认 知 ,此 次 数据 的 内 容 分 析 由 三 位 研 
究 者 独立 进行 编码 和 要 素 抽 取 , 并 计算 了 编码 信和 度 
(Intercoder Reliability: R) ,计算 公式 为 R= (N * ÆI 
相互 同意 度 )AL1+ (N 7 1) * 平均 相 互 同意 度 ] ;平均 
相互 同意 度 22 * S/(TI +T2), 其 中 S 表示 编码 员 的 
意见 统一 的 编码 数量 ,Tl 、T2 表示 编码 员 各 自 编码 的 
总 量 ) ”。 本 研究 中 编码 者 A、B、C 两 两 之 间 的 平均 
相互 同意 度 如 表 3 Bron : 

表 3 编码 者 两 两 之 间 的 相互 同意 度 


研究 者 A B 
B 0.78 
C 0.67 0.68 


注 :三 位 编码 者 的 平均 相互 同意 度 = (0.78 +0.67 -0.65)/3 = 
0.71 ;编码 信和 度 = (3 *0.7)/[1+(3-1) «0.7] 20.868 N=3 
最 终 得 到 编码 信 度 为 0. 868 ,大 于 W. D. Perreault 
等 推荐 的 标准 0.70"””" 。 编 码 信 度 确定 之 后 ,编码 者 对 
编码 中 意见 不 统一 的 地 方 进行 讨论 达成 一 意见 , 调 
整 了 概念 重合 、 条 目 重 复 等 问题 ,最 终 获 得 属性 要 素 9 
个 .结果 要 素 11 个 、 价 值 要 素 9 的 具体 要 


素 内 容 见 表 4。 后 来 利用 剩余 on M UA 
的 要 素 进行 理论 饱和 度 检验 ,经 过 三 人 的 比 对 和 讨论 


后 ， S 饱和 。 
从 表 4 中 可 以 看 出 ,医疗 信息 资源 丰富 (n =29) 
提 及 次 数 最 多 的 属性 ,其 次 是 与 医生 或 病友 交流 (n = 
26) 及 随时 随地 服务 (n =20) ;在 11 种 后 果 要 素 中 , 便 
利 的 医疗 健康 服务 获取 (n = 21 ) 是 提 及 次 数 最 多 的 ， 
增长 健康 知识 (n =16) 和 提高 生活 质量 (n = 15 ) 则 为 
其 次 ;在 价值 要 素 中 ,自我 实现 (n 223) 最 多 ， 然 后 是 
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(19:71 — 79, 
54 属性 后果、 价值 要 素 列 表 
编号 属性 频次 编号 结果 频次 编号 价值 频次 
AI 医疗 信息 资源 丰富 29 Cl 便利 医疗 服务 21 V1 安全 感 22 
A2 信息 媒介 多 样 化 4 C2 获取 情感 支持 13 V2 归属 感 14 
A3 随时 随地 服务 20 C3 健康 自我 管理 5 V3 与 人 关系 亲密 17 
A4 整合 闲置 医疗 资源 2 C4 节约 成 本 2 V4 自我 实现 23 
AS 与 医生 或 病友 交流 26 C5 节约 时 间 9 V5 受到 尊重 11 
A6 医疗 服务 项 目 多 样 6 C6 实现 居家 医疗 7 V6 生活 乐趣 3 
A7 分 享 .评价 健康 信息 9 C7 扩展 人 脉 9 V7 兴奋 感 4 
A8 医疗 信息 技术 8 C8 提高 诊治 效率 3 V8 自我 尊重 7 
A9 个 性 化 服务 8 C9 提高 生活 质量 15 V9 成 就 感 13 
C10 增长 健康 知识 16 
C11 心情 愉悦 14 


安全 感 (n=22) 和 与 人 关系 亲密 (n =17 )。 要 素 被 提 


结果 和 价值 之 间 的 链接 关系 , 表 中 的 数字 表示 要 素 之 


及 的 频次 越 高 ,说 明 访谈 样本 对 此 要 素 的 关注 度 越 高 。 
3*7? 建立 IM 矩阵 

.于 要 来 抽取 完成 后 ,要 明确 属性 ,结果 .价值 各 要 素 
之 间 的 关系 ,然后 建构 合 义 矩阵。 部 分 属性 .结果 、 价 


素 之 间 关 系 以 及 转换 成 编码 链接 关系 形式 见 表 
5 中 编码 链接 关系 代表 了 访谈 得 到 的 关键 阶梯 。 
标准 要 素 关系 (部 分 ) 


表 5 


称 具体 要 素 及 其 关系 转换 为 编码 链接 关系 
下 em 与 医生 或 病友 交流 扩展 人 肪 与 A5_,C7_V3 
© 人 关系 亲密 
BRRR? 与 医生 或 病友 交流 一 获取 情感 支持  AS>C2V3 
dt 一 与 人 关系 亲密 
条 3 个 性 化 服务 一 提高 生活 质量 一 受到 A9_ C9_ V5 


c 尊重 

CE 要 素 之 间 的 关系 次 数 加 以 统计 ,以 此 建构 信义 
Ke CIL 6) ,含义 矩阵 中 的 行 和 列 分 别 表示 了 属性 、 

O 


间 的 链接 次 数 。 由 和 矩阵 可 以 看 出 ,40 位 受 访 者 共 建 构 
了 112 个 价值 阶梯 ,平均 提 及 阶梯 次 数 为 2.8, 共 创建 
了 226 个 链接 ,平均 连接 数 为 5.65。 
3.2.3 ”形成 分 层 价值 图 (HVM ) 

根据 含义 矩阵 可 以 形成 分 层 价值 图 ,分 层 价 值 图 
中 的 链接 关系 可 以 用 来 解释 在 线 医疗 健康 服务 给 老年 
用 户 带 来 的 结果 和 价值 。 而 要 建构 一 个 有 意义 的 、 清 
晰 的 价值 层次 图 ,实际 上 并 非 所 有 要 素 之 间 的 链接 关 
系 都 需要 单独 绘制 ,可 以 选取 一 个 临界 值 , 用 以 把 握 含 
义 矩 阵 中 占 主导 地 位 的 链接 关系 。GRUNERT K G 等 
指出 , 当 样本 数量 在 30 - 60 之 间 时 ,临界 值 至 少 为 参 
与 者 的 5% ” , 据 此 本 研究 中 临界 值 至 少 为 2, 为 了 能 
更 凸显 分 层 价值 图 的 意义 ,本 研究 将 临界 值 设 为 5。 
根据 含义 矩阵 形成 的 层级 价值 结构 图 见 图 2。 


表 6 含义 矩阵 


C9 


Cll V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 


Al 
A2 
A3 
A4 
A5 
A6 
AT 
A8 
A9 
CI 
C2 
C3 
C4 
C5 
C6 
C7 
C8 
C9 
C10 


N=- - N 


arene N 


C11 
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x) (v itt ) 


CL 便利 医疗 C2 获取 情 
服务 获取 感 支 持 
9 
11 


DN 


AT 分 享 价值 
健康 信息 


A9 个 性 化 
服务 


2 层级 价值 结构 


三 手段 -目的 链 理 论 及 阶梯 访谈 分 析 法 能 够 清晰 地 
将 党 年 用 户 对 在 线 医疗 健康 信息 的 属性 与 自己 的 使 用 
动议 联系 起 来 ,进而 挖 据 出 老年 人 自身 可 能 都 没有 意 
识 到 的 目标 价值 。 本 研究 中 ,老年 用 户 最 终 追 求 的 目 
标 依 值 是 自我 实现 (n 223) 、 安 全 感 (n=22) .与 人 关 
Ani (n =17) ,归属 感 (n =14) .成 就 感 (n=13) ,这 
些 竺 素 是 老年 用 户 行为 的 内 在 驱动 力 ,而 这 与 中 国 老 
的 心理 变化 是 一 致 的 。 随 着 年 岁 的 增长 ,伴随 老 
gS 的 不 仅 是 身体 机 能 的 下 降 , 还 有 逐渐 从 工作 和 社 
会 是 退出 而 产生 的 失落 和 孤独 感 。 此 时 ,老年 人 一 方 
面 堪 望 在 孤独 或 患 病 时 有 家 人 的 陪伴 , 另 一 方面 又 害 
怕 因 为 病症 累及 子女 和 亲朋 好 友 ,我 国 特殊 的 人 口 政 
策 产 生 了 大 量 空 梨 老人 ,这 种 矛盾 的 心态 会 给 老年 人 
带 来 一 定 的 心理 压力 ,达到 一 定 程度 时 会 影响 到 老年 
人 的 健康 。 在 这 种 状态 下 ,老年 人 希望 能 够 自己 进行 
健康 管理 ,实现 居家 医疗 ,建立 安全 感 ,从 而 实现 自我 ; 
而 老年 人 避免 孤独 状态 的 有 效 解决 办 法 是 有 固定 的 交 
流 群体 ,健康 信息 交流 群 在 一 定 程度 上 缓解 了 老年 人 
的 这 种 心理 焦虑 ,能 让 老年 人 在 自主 解决 一 些 健康 问 
题 的 同时 ,扩大 自身 社交 范围 ,找到 年 龄 相仿 且 有 共同 
语言 的 好 友 而 产生 归属 感 ;再 者 ,将 自己 掌握 的 健康 知 
识 分 享 给 他 人 ,也 能 给 老年 人 带 来 成 就 感 。 

本 研究 将 表面 化 的 老年 人 健康 信息 需求 提升 到 实 
现 目标 价值 的 层次 ,从 价值 观 视角 探讨 老年 用 户 的 行 
为 驱动 因素 ,从 根源 上 了 解 老年 人 的 行为 动机 ,不 会 受 
到 外 部 环境 的 影响 ,具有 较 强 的 稳定 性 。 分 析 结 果 有 


利于 在 线 医 疗 健康 信息 服务 的 提供 者 从 根本 上 认识 
老年 用 户 的 需求 ,根据 老年 人 的 需求 合理 规划 设计 健 
康 产 品 和 服务 ,提高 老年 用 户 在 线 健康 信息 和 服务 的 
使 用 率 。 
4.2 老年 用 户 在 线 医 疗 健康 信息 服务 使 用 价值 路 径 
分 析 

层级 价值 图 用 以 展示 在 线 医 疗 健康 信息 服务 属 
性 、 结 果 和 价值 之 间 的 关系 ,使 人 们 明确 老年 用 户 对 使 
在 线 医 疗 健康 信息 和 服务 的 认 知 过 程 。 从 图 2 可 以 
看 出 ,老年 用 户 使 用 在 线 医疗 健康 信息 和 服务 的 原因 
众多 ,形成 的 路 径 较为 复杂 ,同一 个 属性 往往 可 以 产生 
多 种 结果 ,如 “A5 与 医生 病友 交流 ”产生 了 “C2 获取 情 
感 支持 ”“C7 扩展 人 脉 ”“C11 心情 愉悦 "三 种 结果 ， 
且 每 个 结果 又 带 来 了 不 同 的 价值 ,如 “C2 获取 情感 文 
持 " 带 来 的 价值 为 “V2 归属 感 " 和 “V3 与 人 关系 密 
切 ”。 而 这 些 复杂 的 路 径 关 系 能 够 说 明 老年 用 户 使 用 
在 线 健康 信息 和 服务 实现 目标 价值 的 过 程 ,能 够 为 在 
线 健康 网 站 平台 提供 商 有 效 地 吸引 老年 用 户 提 供 策略 
指导 ,如 改进 平台 提供 的 医疗 服务 的 可 用 人 性 改善 老年 
用 户 的 平台 使 用 体验 等 ,同时 也 可 以 此 来 激励 老年 人 
使 用 在 线 健 康 网 站 和 APP, 从 而 有 效 提高 在 线 医疗 健 
康 网 站 平台 的 使 用 率 。 以 下 对 三 条 主要 路 径 进行 详细 
分 析 。 
4.2.1 医疗 信息 资源 丰富 (Al ) 一 增长 知识 ( C10 ) 一 
自我 实现 ( V4) 

该 路 径 中 属性 来 源 是 在 线 健康 平台 上 医疗 信息 资 
源 丰 富 ,相对 于 传统 健康 信息 源 而 言 ,网络 医疗 健康 信 
息 源 具有 内 容 全 面 检索 便利 等 特点 ,网 络 健康 网 站 平 
台 已 经 成 为 老年 人 的 一 个 资源 内 容 丰 富 、 媒 介 多 样 的 
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健康 信息 源 (n = 29) ,也 成 为 老年 人 学 习 健康 知识 (n 
=16) ,提升 自身 健康 素养 的 有 效 工具 。 利 用 网 络 
健康 平台 主动 搜寻 健康 信息 也 是 老年 人 积极 追求 健康 
生活 ,提升 生活 质量 意识 的 转变 ,通过 对 健康 信息 和 相 
关 知 识 的 了 解 ,老年 人 可 以 对 自己 的 健康 状况 和 发 展 
趋势 有 进一步 的 了 解 ,能 利用 自己 掌握 的 健康 知识 ,从 
饮食 结构 .生活 习惯 等 方面 进行 调整 保持 自己 的 健康 
状态 ,健康 的 状态 可 以 让 老年 人 自由 选择 合适 的 生活 
方式 ,提现 了 老年 人 控制 自己 生活 的 能 力 , 找 到 实现 自 
我 的 价值 (n =23 ) 。 
老年 用 户 利用 网 络 搜 寻 健 康信 息 的 起 因 大 多 是 为 
增长 自己 的 健康 知识 ,进而 解决 自己 面临 的 健康 问题 ， 
达到 自我 实现 的 价值 ,自我 实现 价值 可 以 提高 老年 人 
的 区 我 效能 感 ,而 自我 效能 感 又 与 老年 人 的 健康 状态 
有 正 向 影响 。 老 年 人 在 实际 的 信息 搜寻 过 程 中 ,会 
面 刚 因 身体 机 能 下 降 产生 视力 和 操作 上 的 障碍 ,从 实 
更 这 一 价值 而 言 ,在线 健康 网 站 平台 一 要 全 面 分 析 老 
年 信 的 健康 信息 和 服务 需求 ,提供 和 建设 针对 性 、 高 质 
的 适用 于 老年 人 的 医疗 健康 信息 资源 ,健康 信息 主 
是 有 专业 性 、 完 整 性 、 准 确 性 .时 效 性 等 特点 ,二 应 关 
添 当年 用 户 的 生理 和 心理 变化 ,重视 网 站 平台 交互 界 
iE TE RU Ss PH THE 
AZ2.— 随时 随地 服务 ( A3) 一 便利 的 医疗 服务 获取 
一 安全 感 ( V1) 
所 该 路 径 主要 体现 老年 用 户 追 求 安全 感 价值 ,属性 
壮 要 是 随时 随地 的 服务 ,在 线 医疗 健康 服务 随时 随地 
可 已 提 供 服务 能 让 老年 人 跨越 时 间 和 空间 的 距离 , 即 
时 满足 健康 信息 和 服务 需求 ,能 够 提高 老年 用 户 的 安 
全 感 ,这 对 老年 人 的 社会 生活 和 心理 健康 有 极 大 的 促 
进 作用 。 在 线 健康 网 站 尤其 是 在 线 医疗 社区 提供 的 专 
业 医 疗 健康 信息 及 在 线 挂号 .在线 图 文 问 诊 、 预 约 手 
术 、 家 庭 医 生 等 多 种 医疗 服务 ,能 够 让 老年 人 独立 解决 
自己 面临 的 一 些 轻 疾病 和 健康 问题 ,突破 了 现 有 生活 
和 生理 条 件 的 限制 ,大 大 提高 了 老年 人 的 生活 满意 度 
和 生活 质量 。 在 线 医疗 健康 服务 具有 较 高 的 响应 性 ， 


活 方式 缓解 病症 等 。 为 了 实现 老年 用 户 的 安全 感 价 
值 , 在 线 健康 社区 或 网 站 可 以 根据 老年 人 自我 健康 管 
理 的 主要 内 容 提供 相应 的 服务 ,如 疾病 的 自我 诊断 、 定 
期 健康 状况 报告 等 ,并 根据 诊断 和 报告 的 结果 进行 个 
性 化 健康 信息 和 服务 的 推送 ;还 可 以 推出 实用 在 线 工 
具 和 软件 ,将 老年 人 的 疾病 信息 和 病情 进展 情况 以 可 
视 化 的 形式 显示 ,反映 健康 进展 状况 ,利于 老年 人 对 自 
己 健康 状况 的 把 握 和 管理 。 
4.2.3 与 医生 病友 交流 (As ) 一 获取 情感 支持 ( C2) 
一 归属 感 (V2 ) 

此 路 径 是 从 情感 交流 视角 分 析 老 年 用 户 使 用 在 线 
健康 网 站 或 APP 的 过 程 , 老 年 人 通过 与 在 线 医 生 沟通 
了 解 病因 ,病情 发 展 状况 ,获取 医治 的 方法 和 手段 ,组 
解 患 病 后 紧张 的 心情 ;与 患 有 相同 病症 的 病友 进行 沟 
通 , 了 解 病 友 在 诊疗 过 程 中 出 现 的 问题 和 心情 ,从 中 获 
得 感同身受 的 理解 , 找 得 归属 感 ,缓解 患 病 后 的 孤独 感 
和 无 助 感 ,而 这 些 感受 是 子女 和 亲友 无 法 给 予 的 。 在 
线 健康 网 站 尤其 是 针对 某 些 疾 病 而 形成 的 患者 - 患者 
在 线 健康 社区 以 及 一 些 在 线 医疗 社区 注册 医生 提供 的 
病友 会 ,将 相似 病情 的 患者 聚集 在 一 起 ,通过 病友 们 分 
享 与 疾病 相关 的 医疗 信息 、 治 疗 过 程 以 及 患者 自身 的 
生活 经 验 疾病 管理 ,心理 感受 等 内 容 , 为 社区 中 的 用 
户 提供 信息 和 情感 支持 ;参与 社区 的 老年 人 相互 之 间 
也 能 进行 健康 知识 教育 ,在 共同 的 疾病 管理 中 获取 动 
J ,将 所 学 知识 应 用 于 上 自身 疾病 管理 实践 ,如 糖尿 病 患 
者 们 互相 监督 ,共同 控制 饮食 稳定 血糖 ,维护 和 促进 双 
方 的 身体 健康 ,在 这 一 过 程 中 ,与 医生 和 病友 建立 了 深 
厚 的 友谊 ,甚至 将 线 上 友情 发 展 到 线 下 ,这 些 对 老年 人 
的 生理 和 心理 健康 都 极为 有 益 。 

归属 感 价 值 对 老年 人 的 心理 健康 的 作用 显 而 易 
见 , 从 归属 感 价值 来 说 ,在线 健康 社区 或 网 站 应 给 老年 
用 户 提供 便利 的 沟通 工具 。 目 前 许多 健康 网 站 用 户 的 
信息 交流 方式 仍 沿 用 BBS 留言 的 传统 ,导致 信息 交流 
延 时 现象 严重 ,对 于 已 经 习惯 使 用 微 信 等 即时 通讯 工 
R 瞬间 得 到 响应 的 老年 人 而 言 十 分 不 便 。 在 线 健康 


能 免 却 或 减少 老年 人 尤其 是 行动 不 便 的 老年 人 前 去 医 


网 站 可 以 将 平台 与 QQ 、 微 信 等 即时 通讯 工具 相 结合 ， 


院 的 过 程 ,减少 在 医院 排队 等 候 的 时 间 ,实现 居家 诊疗 
和 慢性 病 护理 ,增强 了 老年 人 生活 中 的 安全 感 。 

老年 人 利用 在 线 健康 信息 和 服务 的 又 一 常见 方式 
是 进行 自我 健康 管理 ,自我 健康 管理 是 慢性 病人 所 必 
需 的 能 力 , 包 括 对 疾病 症状 的 认识 和 治疗 以 及 改变 生 


或 苦 入 即时 语音 沟通 功能 来 实现 即时 交流 ,提高 老年 
人 之 间 的 沟通 效率 ,利于 老年 人 提高 对 健康 网 站 的 信 
任 和 粘性 ;同时 还 应 提供 有 利 的 措施 保障 老年 用 户 的 
个 人 隐私 信息 安全 ,避免 隐私 泄露 而 导致 的 信息 滥用 
和 推送 广告 等 不 良 行为 。 
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本 文 以 手段 - 目的 链 理论 为 基础 ,从 在 线 医 疗 健 
康信 息 和 服务 使 用 价值 角度 对 老年 用 户 的 信息 行为 进 
行 了 研究 ,利用 攀 梯 法 进行 深度 访谈 ,发 现 老年 用 户 在 
线 医疗 健康 信息 和 服务 行为 主要 是 为 了 进行 自我 健康 
管理 ,提高 生活 质量 ,其 行为 主要 受到 自我 实现 、 安 全 
感 和 归属 感 等 价值 的 影响 。 本 研究 从 根源 上 了 解 老年 


pl 


人 的 健康 信息 行为 动机 ,分 析 老 年 用 户 在 线 健康 信息 
和 服务 需求 ,为 在 线 健 康信 息 和 服务 提供 商 提供 了 服 
务 设 计 的 新 理念 ,也 是 对 现 有 老年 用 户 信息 行为 理论 
的 有 益 补 充 。 
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Abstract: | Purpose/significance | The paper examined the value sought by the elderly of online medical health 


ices, and made suggestions for online medical websites to attract elderly users. | Method/process | A means-end 


hin 


€hain theory was adopted as the basis, and ladder method soft laddering was used to conduct in-depth interviews with 
the elderly who had used online medical health services. The chain concept of "attribute-consequence-value" was 
used to understand the elderlys value cognition structures. Content analysis was used to analyze the attributes-conse- 
quences-values for elderly users, then converted into a Hierarchical Value Map (HVM). | Result/conclusion | Af- 
ter analyzing the three main paths in the HVM, this paper found that the elderly used online medical and health serv- 
ices mainly to pursue the ultimate value of self-fulfillment, security, and sense of belonging. The online health web- 
site platforms can meet the value of the elderly by analyzing the needs of the elderly and providing effective health re- 
sources, providing targeted services and instant communication methods. 

MEC theory 
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